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مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد 2017 ،(3)31

تقييم مستوى الخدمات العامة في مدينة المفرق  -دراسة في جغرافية الخدمات
 Assessment of the level of General Services in the City of MafraqStudy in Geographical Services
عايد طاران* ،وعبد الحميد الفناطسة
Ayed Taran & Abdulhameed Alfanatsah
قسم الجغرافيا ،كلية االداب ،جامعة الحسين بن طالل ،األردن
*الباحث المراسلtaran0002002@yahoo.com :
تاريخ التسليم ،(2016/6/12) :تاريخ القبول(2016/10/13) :
ملخص
تھ دف ھ ذه الدراس ة إل ى تقي يم مس توى الخ دمات العام ة ف ي مدين ة المف رق ،كم ا تھ دف إل ى
معرف ة مس توى رض ا الم واطنين ع ن قط اع الخ دمات ال ذي يش مل الخ دمات الص حية والتعليمي ة
والص رف الص حي وخ دمات الط رق والح دائق والمي اه والكھرب اء .وتوص لت الدراس ة إل ى أن
الخدمات التعليمية تعاني من اكتظاظ في أع داد الط الب خاص ة ف ي المراح ل األساس ية باإلض افة
إل ى س وء ف ي توزيعھ ا ،كم ا أن الخ دمات الص حية تع اني م ن اكتظ اظ كبي ر ف ي أع داد المرض ى
المراجعين للمراكز الصحية األولية في المدينة مما شكل ض غطا كبي را عليھ ا وانعك س ذل ك عل ى
مستوى الخدمات الصحية التي تقدمھا للمواطنين .كما توصلت الدراسة إلى أن المدين ة تع اني م ن
نقص في عدد الحدائق العامة التي يحتاج إليھا السكان ،كم ا تع اني م ن مش اكل نق ص ف ي خ دمات
الصرف الصحي وزيادة في نسبة التلوث البيئي واالزدحام المروري داخل المدينة.
الكلمات المفتاحية :الخدمات العامة ،تقييم الخدمات العامة.
Abstract
This study aims to assess the level of public services in the city of
Mafraq, also aims to determine the level of satisfaction of citizens for the
services sector, which includes health and education services, sanitation
services and roads, parks, water and electricity. The study found that
educational services suffer from overcrowding in the number of private
students in the basic stages in addition to the poor in their distribution,
and health services are suffering from great overcrowding in the number
of patients reviewers primary health centers in the city, posing great
pressure them and reflected in the level of health services provided to
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citizens. The study also found that the city suffers from a shortage in the
number of public parks needed by the population, also suffer from a lack
of sanitation problems and an increase in environmental pollution and
traffic congestion within the city rate.
Keywords: General Services, Assess the level of General Services.
المقدمة
إن اعتماد آراء وانطباعات المواطنين حول الجوانب المتعلقة بالخدمات العامة يخدم بال شك
التوجھات الحالية في توسيع وتعزي ز المش اركة الديمقراطي ة ف ي أي بل د بم ا ي وفره م ن معلوم ات
حيوية تساعد في التعرف على مستوى األداء الحكومي وبما يس ھم م ن تعزي ز النھ وض بمس توى
نوعي ة الخ دمات العام ة المقدم ة وب نفس الوق ت يعط ي مؤش را عل ى م دى اس تجابة اإلدارة العام ة
لحاجات المواطنين.
فق د ج ذب اھتم ام الجغ رافيين ف ي العق ود الحديث ة والمعاص رة ع دة ظ واھر اجتماعي ة
وموضوعات متباين ة ج ديرة باالھتم ام والدراس ة ومنھ ا جغرافي ة الخ دمات ،والت ي تتن اول ال نمط
والتوزيع المكانيين للخدمات العامة الدينية والتعليمية واالقتصادية والخدماتيه والصحية.
وإذا ك ان موض وع جغرافي ة الخ دمات يع د اتجاھ ا ً ح ديثا ً ف ي الجغرافي ا ،والخ دمات كظ اھرة
جغرافية ،تشغل مساحات أرضية مح ددة ،فإنھ ا ج ذبت اھتم ام عل وم كثي رة وتخصص ات ش تى منھ ا،
الجغرافية التي تتعامل معھا وفق منھج وطريقة خاصة بالجغرافية ،إلى جانب اعتبار دراسة الخدمات
إحدى الدراسات التطبيقية في مجال الجغرافية التي تعد ركيزة ھامة من رك ائز التنمي ة والتخط يط ف ي
العديد من الدول ،ورافداً أساسيا ً من روافد العمليات التخطيطية واإلقليمية ،كم ا أن االھتم ام بالخ دمات
يعن ي االھتم ام باإلنس ان ،وأن دراس ة الخ دمات العام ة المقدم ة للم واطنين ف ي أي مك ان ،ومعرف ة
األسباب والدوافع عن رضاھم أو عدم رضاھم يعد من األھمية بمكان.
وإذا كانت جغرافية الخدمات قد جاءت في مرحلة مت أخرة م ن تط ور الفك ر الجغراف ي ،ف إن
االھتمام بھ ا يمك ن إرجاع ه إل ى عق د الس تينات م ن الق رن الماض ي ولكنھ ا كان ت ف ي إط ار أكث ر
عمومية وشموالً في موضوعات أخ رى ،كم ا ش ھدت الس بعينات م ن الق رن نفس ه دراس ات ح ول
نفس الفكرة ،وذلك المضمون كدراسة "ھاجيت"  .Haggetكما ظھ رت دراس ات عربي ة تناول ت
دراسة الخدمات وإن كان يغلب عليھا الجانب التطبيقي أكثر منھا في مجال التنظير.
يشكل موضوع االھتمام بالخدمات العامة ف ي األردن ھاجس ا واض حا للحكوم ة ،ومم ا يؤك د
ذلك االھتمام المتزايد وسعي الحكومة الدؤوب لتقديم أفضل الخ دمات العام ة للم واطنين بم ا يتف ق
مع الخطط التنموية التي تضعھا خاصة في المناطق الواقعة في جيوب الفقر .وتمثل ھ ذه الدراس ة
خط وة رائ دة ف ي مج ال جغرافي ة الخ دمات عل ى مس توى األردن ،لن درة الدراس ات الت ي تناول ت
موضوع قياس درجة رضا المواطنين لمستوى الخدمات العامة ،حيث سيتم قياس آراء المواطنين
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حول جوانب الخدمات العامة في مدينة المفرق ،بما يوفر معلومات إضافية يمك ن أن يس تفيد منھ ا
المخططون وأصحاب القرار لتقديم أفضل الخدمات لسكان المنطقة.
مشكلة الدراسة
ش ھدت محافظ ة المف رق بش كل ع ام ومدين ة المف رق بش كل خ اص ف ي اآلون ة األخي رة نم وا
س كانيا متزاي دا نتيج ة ارتف اع مع دالت الزي ادة الطبيعي ة ومع دالت الھج رة الداخلي ة والخارجي ة
وبالذات ما شھدته المحافظة من نزوح أعداد كبيرة من الالجئين السوريين بفع ل األزم ة الس ورية
إذ ترك ز فيھ ا م ا يزي د ع ن  %40م ن الالجئ ين بحك م موقعھ ا المح اذي للح دود الس ورية )دائ رة
اإلحصاءات العامة ،(2014 ،األمر الذي شكل زيادة الضغط على الخدمات العام ة الت ي يحتاجھ ا
سكان المنطقة فيما يتعلق بالخدمات الصحية والتعليمية وخدمات البني ة التحتي ة ك الطرق وش بكات
الصرف الصحي والحدائق والمتنزھات والنظافة ،حيث أن ھذه الخدمات لھا صلة بحياة الم واطن
اليومي ة ،وھ ذا م ا يجع ل الم واطن يتطل ع دائم ا إل ى أن تق دم ل ه خ دمات تش بع رغبات ه وترض ي
توقعاته.
ولذلك أصبح مس توى رض ا الم واطنين ع ن الخ دمات الت ي يتلقونھ ا المقي اس الرئيس ي ال ذي
يعك س م دى ج ودة وكف اءة ھ ذه الخ دمات ،ويح دد الجوان ب الس لبية الواج ب تفاديھ ا والجوان ب
االيجابية الواجب تعزيزھا وضمان استمرارية تحسينھا بالشكل السليم.
أھداف الدراسة
 .1تحليل وتقي يم واق ع قط اع الخ دمات والمراف ق العام ة ف ي مدين ة المف رق ووض ع المقترح ات
الت ي تس اعد عل ى تط وير وتنمي ة ھ ذه الخ دمات مس تقبال ف ي ض وء مع دالت النم و الس كاني
العالية التي تشھدھا المنطق ة س واء بفع ل الزي ادة الطبيعي ة أو الزي ادة غي ر الطبيعي ة المتعلق ة
بالھجرات المتتالية وخاصة الھجرة السورية.
 .2التع رّف عل ى طبيع ة العالق ة ب ين بع ض المتغي رات الشخص ية ألف راد العين ة والرض ا ع ن
الخدمات العامة.
 .3التعرف إلى مستوى رضا المواطنين عن جودة الخدمات المحلي ة ف ي مدين ة المف رق بالنس بة
لكل مج ال م ن المج االت التالي ة :الخ دمات التعليمي ة ،الخ دمات الص حية ،خ دمات الص رف
الصحي ،الحدائق العامة ،المياه ،الكھرباء ،النظافة ،الطرق.
 .4تزويد صانعي القرار بالمعلومات المفيدة حول مس توى الخ دمات العام ة ف ي مدين ة المف رق،
ألخذھا بعين االعتبار عند وضع الخطط التنموية لالرتقاء بمستوى تلك الخ دمات ،ومحاول ة
تزويد المناطق التي تعاني من نقص في ھذه الخدمات.
أھمية الدراسة
تكمن أھمية ھذه الدراسة في النقاط التالية:
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 .1تبرز أھمية الدراسة من حيث كونھا دراسة جديدة في مجال جغرافية الخ دمات وف ي تناولھ ا
موضوع رضا المواطنين عن جودة الخ دمات العام ة ،مم ا ق د يت يح تق ديم بع ض التوص يات
واالقتراحات على ضوء النتائج المستخلصة.
 .2يمك ن أن تش كل الدراس ة مس اھمة متواض عة ض من المكتب ة العربي ة ف ي مج ال جغرافي ة
الخدمات خاصة في ظل ندرة الدراس ات العربي ة واألردني ة ح ول موض وع ج ودة الخ دمات
التي تقدمھا الحكومة ومستوى رضا المواطنين عنھا.
الدراسات السابقة
قام الباحث )Citizen Satisfaction with Urban Services: ) ،(Stipak, B, 1979
 Potential Misuse as a (Performance Indicatorبدراسة ھدفت إلى قياس العالقة ب ين
مستوى الخدمات المحلية مقاسه بمؤشرات الكفاءة والفاعلية والعدالة وبين درجة رضا الم واطنين
في مدينة لوس انجلوس ف ي والي ة كاليفورني ا األمريكي ة ،وتوص لت ھ ذه الدراس ة إل ى أن العالق ة
بين ھذين المتغيرين ضعيفة ،كما توصلت إلى أن للعوام ل الديمغرافي ة اث ر مھ م ف ي درج ة رض ا
المواطنين عن الخدمات المقدمة لھم.
وأجريت دراس ة ق ام بھ ا الباحث ان )Citizen ) ،(Michael, R. & Durant, T, 1980
Evaluations & Urban Management: Service Delivery in an Era of
 (Protestعلى مواطني والية تينيسي األمريكية بھدف معرفة العالقة بين المتغيرات الديمغرافية
كالعرق وال دخل ،وب ين الرض ا ع ن الخ دمات ورغب ة الم واطنين ف ي الت أثير عل ى ص نع ق رارات
تقديم الخدمات العامة ،وقد توصلت ھذه الدراسة إلى عدم وجود تأثير للمتغيرات الديمغرافية على
الرض ا ع ن الخ دمات ورغب ة الم واطنين ف ي الت أثير عل ى ص نع ق رارات تق ديم الخ دمات العام ة،
والى أن رغبة المواطنين في التأثير على صنع قرارات تقديم الخدمات العامة ھ ي وس يلة لتحقي ق
مستوى أعلى من الرضا من قبل المواطنين عن الخدمات العامة.
وتط رق احم د وبطارس ة )) ،(1994مس توى رض ا الم واطنين ع ن الخ دمات العام ة ف ي
األردن :دراسة ميدانية( .وھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على آراء وانطباعات المواطنين حول
الخ دمات العام ة ف ي مح افظتي العاص مة وارب د .وتوص لت الدراس ة إل ى ع دم وج ود ف روق ذات
داللة إحصائية بين درجة الرضا عن الخدمات العامة وبين متغير الجنس ،وان درجة رضا سكان
القرى عن الخدمات العامة أكثر من درجة رضا أقرانھم من سكان المدن ،وان درجة رضا سكان
محافظة العاصمة ع ن الخ دمات العام ة أكث ر م ن درج ة رض ا أق رانھم م ن س كان محافظ ة ارب د،
وتوص لت ك ذلك إل ى أن ھن اك ف روق جوھري ة ف ي درج ة الرض ا ع ن الخ دمات العام ة ب ين
المواطنين الذين يعملون في القطاع العام والقطاع الخاص ولصالح األول.
وتن اول طعامن ة والحراحش ة )) ،(1994اث ر مس توى الخدم ة عل ى رض ا المس تفيدين م ن
خدمات المراكز الصحية في محافظة المفرق( .وق د ھ دفت ھ ذه الدراس ة إل ى معرف ة م دى فعالي ة
الخدمات التي تقدمھا المراكز الصحية في محافظ ة المف رق م ن خ الل اس تطالع آراء المس تفيدين
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وانطباع اتھم ع ن بع ض جوان ب الخدم ة الت ي يمك نھم إص دار حك م بش أنھا ،وق د أظھ رت نت ائج
الدراس ة أن ل دى أف راد عين ة الدراس ة انطباع ات ايجابي ة وس لبية تج اه البيئ ة الداخلي ة والخارجي ة
للمراكز الصحية في نوحي عديدة ،وتوصلت أيضا إلى انه ال يوجد دور يذكر للوضع االجتماعي
والواسطة في الحصول على الخدمة ،نضرا لقلة الفوارق الطبقية في بيئ ة اق رب إل ى البادي ة منھ ا
إلى الريف ،وان أفراد عينة الدراس ة ل ديھم انطباع ات ايجابي ة تج اه مجم ل الخ دمات الت ي تق دمھا
المراكز الصحية في محافظة المفرق.
تناول ت الص رايرة )) ،(2004العالق ة ب ين التوزي ع الس كاني وتخط يط الخ دمات ف ي ل واء
ذيبان( .حيث ھدفت ھ ذه الدراس ة إل ى توض يح العالق ة ب ين الت وزع الس كاني وتخط يط الخ دمات،
والتعرف عل ى الخص ائص الديمغرافي ة واالجتماعي ة واالقتص ادية لس كان ل واء ذيب ان ،باإلض افة
إلى التوزيع المكاني للمدارس الحكومية ومراك ز الرعاي ة األولي ة ،وذل ك بھ دف تحلي ل األوض اع
االجتماعي ة واالقتص ادية للس كان ،وم دى عدال ة توزي ع الخ دمات الص حية ف ي الل واء ،وتوص لت
الدراسة إلى عدم عدالة توزيع ھذه الخدمات بين الوحدات اإلداري ة داخ ل المحافظ ة والل واء عل ى
حد سواء.
منھجية الدراسة
قام الباحث باستخدام مناھج البحث العلمي التالية:
الم نھج الوص في التحليل ي :ال ذي يعتم د عل ى الكت ب والمق االت واألدبي ات المتخصص ة
والمكتوبة في ھذا المجال وتحليلھا بغية توضيح المفاھيم األساسية والنظرية للموضوع وإثراءه.
الم نھج الوص في المي داني :باس تخدام المس ح االجتم اعي ال ذي يعتم د غالب ا عل ى االس تبانة
كأداة لجمع البيانات ومن ثم تفريغھا وتحليلھا اعتمادا على بع ض الوس ائل واألس اليب اإلحص ائية
مثل التكرارات والنس ب المئوي ة والمتوس طات الحس ابية واالنحراف ات المعياري ة واختب ار التب اين
) (ANOVAواختبار التباين المتعدد ).(MANOVA
متغيرات الدراسة
تشتمل ھذه الدراسة على عدد من المتغيرات المستقلة ومتغير تابع وھي:
أوالً :المتغيرات المستقلة وتشمل
 .1الجنس :وله مستويان :ذكر وأنثى.
 .2الحالة االجتماعية ولھا مستويان :أعزب ومتزوج.
 .3المؤھل العلمي :وله ثالثة مستويات :ابتدائي ومتوسط ،ثانوي ،جامعي فما فوق.
 .4العم ر ول ه خم س مس تويات وھ ي 15) :س نة فأق ل 30 -16 ،س نة 45 -31 ،س نة60-46 ،
سنة ،أكثر من  61سنة(.
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ثانيا ً :المتغير التابع
وھو رضا المواطنين عن الخ دمات العام ة المقدم ة لھ م ف ي مدين ة المف رق ،ويق اس ف ي ھ ذه
الدراسة باالستبانة التي تشتمل على العديد من الفقرات.
مجتمع الدراسة وعينتھا
يتكون مجتمع الدراسة من جميع أرب اب األس ر الق اطنين ض من ح دود مدين ة المف رق ،حي ث
بلغ عدد األسر في منطقة الدراسة حوالي ) (9798أسرة ،موزعين على جميع المن اطق واألحي اء
السكنية الواقع ة ض من منطق ة الدراس ة) ،دائ رة اإلحص اءات العام ة ،(2012 ،ويب ين الش كل )(1
أحياء مدينة المفرق.

شكل ) :(1أحياء مدينة المفرق) .المصدر :بلدية المفرق الكبرى(.
مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد  2017 ،(3)31ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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وتقسم أحياء المدينة في وحدتين على النحو التالي:
وحدة ) (11وتضم مجموعة من األحياء وھي
 .1حي األمير حسن :وھو الحي الذي يحده شارع طارق بن زياد من الجنوب وش ارع القادس ية
م ن الش مال وش ارع بغ داد م ن الش رق وش ارع المل ك عب د ﷲ م ن الغ رب ،وھ و الح ي
المتعارف على تسميته بحي الضباط ،ويغلب على ھذا الحي االستعمال السكني والتجاري.
 .2حي القادسية :ويحده شارع الشھيد حسين بصبوص من الش مال وش ارع حليم ة الس عدية م ن
الجنوب وشارع الزرقاء من الشرق وشارع الملك عبد ﷲ من الغرب ،وھو عبارة ع ن ح ي
سكني.
 .3حي النھضة :وھو الحي الذي يحده من الجنوب شارع الشھيد حسين بصبوص وم ن الش مال
شارع طارق بن زياد ومن الشرق شارع الملك حسين ب ن ط الل وم ن الغ رب ش ارع المل ك
عبد ﷲ ،ويغلب على ھذا الحي االستعمال التجاري.
 .4حي الزھور :وھو الحي الذي يحده شارع اإلمام أبو حنيفة من الشرق وشارعي الشھيد عطا
غصاب وعثمان بن عفان من الشمال وشارع اإلدريسي من الغرب وش ارع الس موع م ن
الجنوب ،ويغلب على ھذا الحي االستعمال السكني.
 .5حي الملك عبدا  :وھو عبارة عن حي سكني وحرفي يقع في الجزء الجنوبي من المدينة.
 .6حي الشھيد وص في الت ل :ويح ده ش ارع عم ان دمش ق م ن الش رق وش ارع المل ك حس ين ب ن
طالل من الغرب وشارع بدر من الشمال وشارع المدينة المنورة من الجنوب ،ويقع في ھ ذا
الح ي ال دوائر الحكومي ة مث ل :مبن ى المحافظ ة والمحكم ة الش رعية ومرك ز ال دفاع الم دني.
 ......الخ.
وحدة ) (12وتضم مجموعة من األحياء وھي
 .1حي الحسين :وھو الحي الذي يحده شارع عمان دمشق من الشرق وشارع بغداد من الغ رب
وشارع ابن تيمية من الشمال وشارع بدر من الجنوب ،وھذا الح ي عب ارة ع ن أحي اء س كنية
ومعسكرات للجيش.
 .2ح ي الف دين :ويح ده ش ارع اإلم ام أب و حنيف ة م ن الجن وب والش رق وش ارع الش ھيد ص قر
المجالي من الغرب ومن الشمال شارع عثمان بن عفان ،وھو عبارة عن حي سكني.
 .3حي النزھة :ويحده شارع محمد البشير من الجنوب وشارع الملكة علياء من الغرب وشارع
اإلمام أبو حنيفة من الشمال وشارع عمر بن عبد العزيز وشارع الملك عبد ﷲ م ن الش رق،
وھو عبارة عن حي سكني وفيه بعض اآلثار أيضا.
 .4حي األمير حمزة :وھذا الحي يقع في الجھة الجنوبي ة الغربي ة م ن المدين ة ،وھ و عب ارة ع ن
حي سكني.
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 .5حي الحسبان :وھو عبارة عن حي مس تقل يق ع ف ي الج زء الغرب ي م ن المدين ة ،وھ و عب ارة
عن حي سكني.
 .6ح ي الكرام ة :ويح ده ش ارع المل ك عب د ﷲ م ن الش رق وش ارع الملك ة علي اء م ن الجن وب
والغرب وشارع محمد البشير من الشمال ،وھو عبارة عن حي سكني.
 .7حي شويكة :وھو عبارة عن حي مستقل أيضا ويقع في الجزء الجنوبي الغربي م ن المدين ة،
وھو عبارة عن حي سكني.
 .8حي األمير غازي :ويقع في الجزء الشمالي من المدينة ،وھو عبارة ع ن ح ي س كني إض افة
إلى انتشار معسكرات الجيش فيه.
 .9حي األميرة عالية :ويقع ھذا الحي في أقصى الج زء الش مالي م ن المدين ة ،وھ و عب ارة ع ن
معسكرات للجيش.
 .10حي نواره :ويق ع ھ ذا الح ي ف ي الج زء الش مالي الغرب ي م ن المدين ة ،وھ و عب ارة ع ن ح ي
سكني.
أما عينة الدراسة فان تحديد حج م العين ة المطل وب اختيارھ ا ألغ راض الدراس ة ،تعتب ر م ن
المش اكل الت ي تواج ه الب احثين وخاص ة ف ي البح وث الت ي تتن اول أكث ر م ن مظھ ر م ن المظ اھر
الجغرافي ة .ول ذلك ق ام الباح ث باختي ار عين ة عش وائية طبقي ة م ن أرب اب األس ر وذل ك م ن خ الل
الرجوع إلى جداول )فيشر( للعينة اإلحصائية بعد االسترشاد بت رقيم البي وت م ن خ الل االش تراك
بالكھرباء.
حجم العينة
الستخراج حجم العينة تم استخدام المعادلة التالية
N = [ (Z)² * (ô)² / (e)²
حيث أن:
 :Nحجم العينة
 :Z²قيمة  Zعند مستوى الثقة 1.96 = %95
 :ôاالنحراف المعياري لعينة عشوائية مكونة من  50أسرة.
 :e²نسبة الخطأ المسموح به في تقدير العمر لرب األسرة =  0.05سنة.
وب ذلك يك ون حج م العين ة  527أس رة م ن إجم الي ع دد األس ر ف ي المجتم ع الش امل والب الغ
 9798أس رة حت ى ليل ة الث اني م ن تش رين أول لع ام  ،2004وب ذلك تك ون النس بة المئوي ة للعين ة
 ،%5.3أي  509استبانه بعد استبعاد االستبانات غير الصحيحة )ملحق رقم .(1
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وقد تم توزيع العينة على األحياء السكنية لمنطقة الدراسة البالغة ) (16حيا ،بطريقة التوزيع
النسبي لكل حي سكني حسب عدد األسر ،وقد تم حساب عينة كل حي كما يلي:
عدد األسر لكل حي سكني /عدد األس ر الكل ي لمنطق ة الدراس ة ×  = %100النس بة المئوي ة
لكل حي سكني ،كما في الجدول رقم ).(1
جدول ) :(1توزع حجم عينة الدراسة على أحياء مدينة المفرق*.
الرقم
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

الحي
الزھور
األمير حسن
القادسية
الكرامة
النزھة
شويكة
الحسبان
الملك عبد ﷲ
نواره
األمير حمزة
الحسين
الفدين
األمير غازي
النھضة
االميرة عالية
وصفي التل
المجموع

عدد األسر
510
720
520
425
550
946
945
443
870
280
920
390
602
975
267
420
9798

عدد األسر في العينة
20
50
22
20
22
51
57
21
51
18
54
21
24
60
17
19
527

النسبة المئوية %
5.21
7.35
5.31
4.34
5.61
9.66
9.64
4.52
8.89
2.86
9.49
3.98
6.14
9.95
2.76
4.29
100

*المصدر :عمل الباحث باالعتماد على عدد األسر من دائرة اإلحصاءات العامة.
صدق األداة
يقص د بص دق األداة المس تخدمة ف ي القي اس م دى ق درة ھ ذه األداة عل ى قي اس وت وفير
المعلومات المطلوب ة والتحق ق م ن أن ھ ذه األداة تق يس الش يء الم راد قياس ه دون غي ره )ش حادة،
.(1997
وللتأك د م ن ص الحية االس تبانة فق د ت م عرض ھا عل ى مجموع ة م ن المحكم ين ذوي الخب رة
المنھجي ة والعلمي ة وذل ك قب ل االعتم اد النھ ائي وتطبيقھ ا ف ي المي دان ،بھ دف توجي ه الباح ث إل ى
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مواطن الضعف والقصور من حيث طبيعة األسئلة وشكلھا ومنطقيتھا وصياغتھا ،حيث ت م األخ ذ
بآرائھم ومالحظاتھم بعين االعتبار ،وتم إعادة صياغة األداة بناء على المالحظات واالقتراحات.
ثبات أداة الدراسة
يقص د بالثب ات التأك د م ن درج ة االتس اق العالي ة ألداة جم ع البيان ات بم ا يمك ن م ن قي اس
الظاھرة التي أعدت لقياسھا بدرجة عالية من الدقة والحصول عل ى نت ائج متطابق ة أو متش ابھة إذا
كرر استخدامھا أكثر من مرة لجمع نفس البيانات أو في قي اس نف س الظ اھرة ،والمتغي رات س واء
استخدمھا باحث أو أكثر في ظروف وأوقات مختلفة) .شحادة.(1997 ،
وقد تم اختبار الثبات من خالل تطبيق االستبانة على عين ة عش وائية مكون ة م ن ) (50أس رة
م ن مجتم ع الدراس ة ،ث م ع اود الباح ث توزي ع االس تبانات عل ى نف س العين ة ،وم ن ث م ت م حس اب
معامل الثبات الذي بلغ ) (%0.84وھي نسبة مرتفعة تدل على قابلية وإمكانية األداة للتطبيق.
التحليل اإلحصائي
استخدم ألغراض ھذه الدراسة عدد من األساليب اإلحصائية:
 .1التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص أفراد العينة.
 .2المتوسطات واالنحرافات المعيارية.
 .3اختبار التباين ) (ANOVAاألحادي لإلجابة عن السؤال الثاني.
 .4اختبار التباين المتعدد ) (MANOVAلإلجابة عن السؤال الثالث.
تحليل النتائج ومناقشتھا
أوال :الخدمات التعليمية
يتبين من خالل الملحق رقم ) ،(2أن المتوسطات الحسابية واالنحراف ات المعياري ة إلجاب ات
المواطنين في مدينة المفرق عن أسئلة االستبانة فيما يتعل ق بالخ دمات التعليمي ة كان ت تت راوح م ا
ب ين الكبي رة والمتوس طة والقليل ة ،إذ كان ت كبي رة عل ى األس ئلة ) ،(1،3،4،5،6حي ث ت راوح
المتوس ط الحس ابي م ن ) .(4.29-3.59وكان ت متوس طة عل ى األس ئلة ) (2،7حي ث ت راوح
المتوس ط الحس ابي م ا ب ين ) ،(3.41-3.01وكان ت قليل ة عل ى الس ؤال ) (8حي ث ك ان المتوس ط
الحسابي ).(2.36
وم ن اج ل معرف ة وتقي يم مس توى الرض ا ل دى س كان منطق ة الدراس ة ح ول كف اءة الخ دمات
التعليمية ،قام الباحث باس تخراج النس ب المئوي ة ألس ر عين ة الدراس ة حس ب درج ة رض اھم الت ي
تتراوح ما بين )الممتازة ،والجيدة ،والمقبولة ،والغير مقبولة( ،كما في الجدول رقم ).(2
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جدول ) :(2مستوى رضا المواطنين عن الخدمات التعليمية في مدينة المفرق.
الخدمات التعليمية
غير مقبولة
مقبولة
جيدة
ممتازة

العدد
122
306
76
5

النسبة
24.0
60.1
14.9
1.0

*المصدر :عمل الباحث.
يتض ح م ن الج دول الس ابق أن  %60م ن س كان منطق ة الدراس ة يعتق دون ب ان الخ دمات
التعليمي ة مقبول ة وان  %15.9م ن س كان منطق ة الدراس ة ي رون ب ان الخ دمات التعليمي ة جي دة
وممتازه ،وھذا يعني أن الخدمات التعليمية في مدين ة المف رق ال ت زال تع اني م ن نق ص م ن حي ث
عددھا وكفاءتھا نتيجة زيادة الطلب عليھا من قب ل س كان منطق ة الدراس ة .والش كل رق م ) (2يب ين
نسبة مستوى الرضا لدى سكان مدينة المفرق حول الخدمات التعليمي ة حس ب التجمع ات الس كانية
التي يعيشون فيھا.

شكل ) :(2مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول الخ دمات التعليمي ة) .المص در :عم ل
الباحث(.
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ثانيا :الخدمات الصحية
يوض ح الملح ق رق م ) ،(2أن المتوس طات الحس ابية واالنحراف ات المعياري ة إلجاب ات
المواطنين في مدينة المفرق عن أسئلة االستبانة فيم ا يتعل ق بالخ دمات الص حية كان ت تت راوح م ا
ب ين الكبي رة والمتوس طة والقليل ة ،إذ كان ت كبي رة عل ى األس ئلة ) ،(1،3،5،6،7حي ث ت راوح
المتوس ط الحس ابي م ا ب ين ) .(4.39-3.62وكان ت متوس طة عل ى األس ئلة ) (4،2حي ث ت راوح
المتوس ط الحس ابي م ا ب ين ) ،(3.42-2.54وكان ت قليل ة عل ى الس ؤال ) (8حي ث ك ان المتوس ط
الحسابي ).(2.10
وقد قام الباح ث باس تخراج النس ب المئوي ة ألس ر عين ة الدراس ة حس ب درج ة رض اھم الت ي
تتراوح ما بين )الممت ازة ،والجي دة ،والمقبول ة ،والغي ر مقبول ة( ،م ن اج ل معرف ة وتقي يم مس توى
الرضا لدى سكان منطقة الدراسة حول كفاءة الخدمات الصحية ،كما في الجدول رقم ).(3
جدول ) :(3مستوى رضا المواطنين عن الخدمات الصحية في مدينة المفرق.
الخدمات الصحية
غير مقبولة
مقبولة
جيدة
ممتازة

العدد
165
252
76
16

النسبة
32.4
49.5
14.9
3.1

*المصدر :عمل الباحث
يتضح من الجدول السابق أن حوالي  %50من سكان منطق ة الدراس ة يعتق دون أن الخ دمات
الصحية مقبولة وان  %18من سكان منطقة الدراسة يرى بان الخ دمات الص حية جي دة وممت ازة،
وھذا يعني أن الخدمات الصحية في مدينة المفرق ال تزال بحاجة إلى بعض التطور من اجل تلبية
حاجة المواطنين ،وانه ال يزال ھناك نقص ف ي ھ ذه الخ دمات نتيج ة زي ادة الطل ب عليھ ا م ن قب ل
سكان منطقة الدراسة .والشكل رقم ) (3يبين نسبة مستوى الرضا لدى سكان مدين ة المف رق ح ول
الخدمات الصحية حسب التجمعات السكانية التي يعيشون فيھا.
ثالثا :خدمات الصرف الصحي
كان للتطورات السريعة والمتالحقة التي شھدتھا مدينة المفرق ف ي الفت رة األخي رة اث ر كبي ر
ومباشر على مستوى الخدمات المقدمة لسكان المنطقة خاصة خدمات الص رف الص حي ،وي زداد
األمر وضوحا إذا ما علمنا أن تقديرات الحاجة السكنية لمدينة المفرق تقدر بح والي )(400-300
وحدة سكنية في العام الواحد ،مع ما يرافق ذلك من أعباء توصيل وتقديم الخدمات في ظل طبيع ة
االمتداد األفقي للعمران داخل المدين ة ،وھ ذا يزي د م ن مش كلة توص يل خ دمات الص رف الص حي
لك ل وح دة س كنية ف ي األحي اء المختلف ة ،وتعج ز المدين ة ع ن تلبي ة احتياج ات ك ل الس كان )بلدي ة
المفرق.(2012 ،
مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد  2017 ،(3)31ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ش كل ) :(3مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول الخ دمات الص حية) .المص در :عم ل
الباحث(.
ومن خالل الملحق رقم ) (2يتبين أن المتوسطات الحسابية واالنحرافات المعياري ة إلجاب ات
المواطنين في مدينة المفرق عن األسئلة المتعلقة بخدمات الصرف الصحي كانت تت راوح م ا ب ين
الكبي رة والمتوس طة ،وھ ذا يعن ي أن منطق ة الدراس ة مت أثرة إل ى ح د كبي ر ب النمو الس كاني ال ذي
تشھده ،إذ كان ت كبي رة عل ى األس ئلة ) (5، 1،2حي ث ت راوح المتوس ط الحس ابي م ا ب ين )-3.66
 .(4.30وكان ت متوس طة عل ى األس ئلة ) (4،2حي ث ت راوح المتوس ط الحس ابي م ا ب ين )-2.81
.(3.22
ونس تنتج م ن خ الل النس ب الس ابقة أن منطق ة الدراس ة ال ت زال تع اني م ن مش اكل متعلق ة
بإيصال شبكة الصرف الصحي لجميع المساكن فيھا ،حيث أن امتداد المنطق ة أفقي ا وعل ى مس احة
واس عة يح تم المعوق ات الت ي تق ف أم ام اش تراك الم واطنين بش بكة الص رف الص حي ،كم ا أن
االكتظاظ السكاني داخل المدينة يزيد الضغط على الشبكة وبالتالي تصبح خدماتھا ال تفي بالحاجة
المرجوة منھا ،وكل ذلك نتيجة النمو السكاني الذي تشھده منطقة الدراسة ،ولكن خدمات الص رف
الصحي تبقى أفضل عند مقارنتھا بالخدمات الصحية والتعليمية في مدينة المفرق.
وم ن اج ل معرف ة وتقي يم مس توى الرض ا ل دى س كان منطق ة الدراس ة ح ول كف اءة خ دمات
الصرف الصحي ،قام الباحث باستخراج النسب المئوية ألسر عينة الدراسة حسب درجة رض اھم
التي تتراوح ما بين )الممتازة ،والجيدة ،والمقبولة ،والغير مقبولة( ،كما في الجدول رقم ).(4
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جدول ) :(4مستوى رضا المواطنين عن خدمات الصرف الصحي في مدينة المفرق.
خدمات الصرف الصحي
غير مقبولة
مقبولة
جيدة
ممتازة

العدد
55
103
305
46

النسبة
10.8
20.2
59.9
9.0

المصدر :عمل الباحث
يتض ح م ن الج دول الس ابق أن ح والي  %69م ن س كان منطق ة الدراس ة يعتق د ب ان خ دمات
الصرف الصحي جيدة وممتازة وان  %10من سكان منطقة الدراسة ي رى ب ان خ دمات الص رف
الصحي غير مقبولة ،وھذا يعني أن خدمات الصرف الصحي في مدينة المف رق تق وم ب دور ب ارز
في التخلص من المي اه العادم ة الت ي تزي د ع ن حاج ة الم واطنين ،وعل ى ال رغم م ن ذل ك ال ي زال
ھناك نقص في ھذه الخدمات نتيج ة زي ادة الطل ب عليھ ا م ن قب ل س كان منطق ة الدراس ة .والش كل
رق م ) (4يب ين نس بة مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات الص رف الص حي
حسب التجمعات السكانية التي يعيشون فيھا.

شكل ) :(4مستوى الرضا لدى سكان مدينة المف رق ح ول خ دمات الص رف الص حي) .المص در:
عمل الباحث(.
مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد  2017 ،(3)31ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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رابعا :خدمات النظافة
ي رى  %54م ن س كان منطق ة الدراس ة أن خ دمات النظاف ة مقبول ة ويتض ح مس توى الرض ا
حولھا من خالل الشكل رقم ).(5

شكل ) :(5مستوى الرضا لدى سكان مدينة المفرق حول خدمات النظافة) .المصدر :عمل
الباحث(.
خامسا :خدمات الحدائق والمتنزھات العامة
يعد توفر خدمات الحدائق والمتنزھات العامة من األمور الضرورية التي ال بد من تواجدھا
في المدينة ،إذ تعتبر المكان الذي يقضي فيه المواطنون أوقات فراغھم من اجل الترويح والترفي ه
عن أنفسھم ،ولذلك يقف النمو السكاني ال ذي أدى إل ى زي ادة مس احة المدين ة العمراني ة عائق ا أم ام
إنشاء الحدائق العامة التي تخدم وتلبي حاجة السكان ،لما لھذا النمو من اث ر ف ي اب تالع المس احات
الخضراء الصالحة إلنشاء مثل ھذه الحدائق.
ويوض ح الملح ق رق م ) (2أن المتوس طات الحس ابية واالنحراف ات المعياري ة إلجاب ات
المواطنين في مدينة المفرق عن األسئلة المتعلقة بخدمات الحدائق والمتنزھات العامة كانت كبيرة
ف ي األغل ب ومتوس طة أحيان ا ،وھ ذا ي دل عل ى أن منطق ة الدراس ة تع اني م ن نق ص ف ي خ دمات
الحدائق والمتنزھات العامة ،إذ كانت كبيرة على األس ئلة ) (6،5 ،3، 1،2حي ث ت راوح المتوس ط
الحس ابي م ا ب ين ) .(4.49-3.72وكان ت متوس طة عل ى األس ئلة ) (4،7حي ث ت راوح المتوس ط
الحسابي ما بين ).(2.87-2.49
ونالحظ من خالل ما سبق أن منطقة الدراسة تع اني م ن ن درة الح دائق والمتنزھ ات العام ة،
حيث ال يتوفر فيھا سوى حديقة عامة واحدة ال تكف ي حاج ة الس كان ف ي المدين ة ،إض افة إل ى أنھ ا
تعاني من مشكلة التلوث وصغر مساحتھا ،كم ا أن الموق ع الت ي توج د علي ه الحديق ة غي ر مناس ب
لسكان المدينة بسبب التضخم السكاني الكبير في منطقة الدراسة.
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وم ن اج ل معرف ة وتقي يم مس توى الرض ا ل دى س كان منطق ة الدراس ة ح ول كف اءة خ دمات
الح دائق والمتنزھ ات العام ة ،ق ام الباح ث باس تخراج النس ب المئوي ة ألس ر عين ة الدراس ة حس ب
درج ة رض اھم الت ي تت راوح م ا ب ين )الممت ازة ،والجي دة ،والمقبول ة ،والغي ر مقبول ة( ،كم ا ف ي
الجدول رقم ).(5
جدول ) :(5مستوى رضا المواطنين عن خدمات الحدائق العامة في مدينة المفرق.
خدمات الحدائق والمتنزھات العامة
غير مقبولة
مقبولة
جيدة
ممتازة

العدد
344
160
5
-

النسبة
67.6
31.4
1.0
-

*المصدر :عمل الباحث
يتضح من الجدول السابق أن حوالي  %68من سكان منطقة الدراسة يعتقد بان خدمات
الحدائق غير مقبولة وان  %1من سكان منطقة الدراسة يرى بان خدمات الحدائق جيدة ،وھذا
يعني أن خدمات الحدائق والمتنزھات العامة في مدينة المفرق ال تكفي حاجة المواطنين على
اإلطالق ،نتيجة زيادة الطلب عليھا من قبل سكان منطقة الدراسة .والشكل رقم ) (6يبين نسبة
مستوى الرضا لدى سكان مدينة المفرق حول خدمات الحدائق العامة حسب التجمعات السكانية
التي يسكنون فيھا.

ش كل ) :(6مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات الح دائق العام ة) .المص در:
عمل الباحث(.
مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد  2017 ،(3)31ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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سادسا :خدمات الطرق
تعد خدمات الطرق والمواصالت من أھم الخدمات الحيوية التي تلعب دور ب ارز ف ي عملي ة
التنمية االقتصادية واالجتماعي ة ،فق د تب ين للباح ث أثن اء الزي ارات الميداني ة الت ي ق ام بھ ا لمنطق ة
الدراسة أن أكثر المشاكل التي يعاني منھا س كان مدين ة المف رق ھ ي مش كالت الط رق واالزدح ام
الم روري ال ذي تش ھده المدين ة يومي ا ،وبالت الي ال ب د م ن إع ادة النظ ر ف ي وض ع ھ ذه الخ دمات
واالھتمام بھا من قبل الدوائر الحكومية.
ويوض ح الملح ق رق م ) (1أن المتوس طات الحس ابية واالنحراف ات المعياري ة إلجاب ات
المواطنين في مدين ة المف رق ع ن األس ئلة المتعلق ة بخ دمات الط رق كان ت كبي رة ج دا ،وھ ذا ي دل
على أن منطقة الدراسة تعاني من نقص ف ي خ دمات الط رق والمواص الت ،إذ كان ت كبي رة عل ى
جميع األسئلة ) (6،5 ،3،4، 1،2حيث تراوح المتوسط الحس ابي م ا ب ين ) .(4.95-3.72وكان ت
متوسطة على السؤال رقم ) (7المتعلق بالتلوث الضوض ائي الن اتج ع ن حرك ة الس ير ف ي المدين ة
حيث بلغ المتوسط الحسابي ).(3.13
ونستنتج مما سبق أن منطقة الدراسة تع اني م ن مش اكل كثي رة متعلق ة بش وارع المدين ة مث ل
ضيق الطرق ،أعمال الحفر والردم التي تقوم بھ ا الجھ ات وال دوائر األخ رى ،وح دوث االزدح ام
الم روري والتل وث ،وھ ذا يعن ي أن ط رق منطق ة الدراس ة بحاج ة ماس ة إل ى الكثي ر م ن أعم ال
الصيانة وفتح العديد من الطرق الداخلية للحد من حرك ة االزدح ام الم روري والتل وث الن اتج ع ن
النمو السكاني في المدينة .ولمعرفة وتقييم مستوى الرضا لدى سكان منطق ة الدراس ة ح ول كف اءة
خدمات الطرق ،قام الباحث باستخراج النسب المئوية ألس ر عين ة الدراس ة حس ب درج ة رض اھم
التي تتراوح ما بين )الممتازة ،والجيدة ،والمقبولة ،والغير مقبولة( ،كما في الجدول رقم ).(6
جدول ) :(6مستوى رضا المواطنين عن خدمات الطرق في مدينة المفرق.
خدمات الطرق
غير مقبولة
مقبولة
جيدة
ممتازة

العدد
377
151
21
-

النسبة
66.2
29.7
4.1
-

*المصدر :عمل الباحث
يتضح من الجدول السابق أن حوالي  %66.2من س كان منطق ة الدراس ة يعتق د ب ان خ دمات
الط رق غي ر مقبول ة وان  %33.8م ن س كان منطق ة الدراس ة ي رى ب ان خ دمات الط رق جي دة
ومقبولة ،وھذا يعني أن خدمات الطرق في مدينة المفرق ال تلبي حاجة المواطنين على اإلط الق،
نتيجة زيادة الطلب عليھا من قبل سكان منطقة الدراسة وسوء مراع اة االھتم ام بھ ا .والش كل رق م
) (7يب ين نس بة مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات الح دائق العام ة حس ب
التجمعات السكانية.
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ش كل ) :(7مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات الط رق) .المص در :عم ل
الباحث(.
سابعا :خدمات المياه
يرى حوالي  %64من سكان منطقة الدراسة أن خدمات المياه جيدة ويتضح مس توى الرض ا
من خالل الشكل رقم ).(8

ش كل ) :(8مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات المي اه) .المص در :عم ل
الباحث(.
مجلة جامعة النجاح لألبحاث )العلوم اإلنسانية( المجلد  2017 ،(3)31ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ثامنا :خدمات الكھرباء
م ن الواض ح أن جمي ع س كان منطق ة الدراس ة يؤك دون أن خ دمات الكھرب اء جي دة وممت ازة
ويتضح ذلك من خالل الشكل رقم ).(9

ش كل ) :(9مس توى الرض ا ل دى س كان مدين ة المف رق ح ول خ دمات الكھرب اء) .المص در :عم ل
الباحث(.
العالقة بين رضا المواطنين عن مستوى الخدمات العام ة وب ين المتغي رات الشخص ية )الج نس،
الحالة االجتماعية ،التعليم ،العمر(:
من اجل تحلي ل تل ك العالق ة فق د ت م اس تخدام تحلي ل التب اين المتع دد ) (MANOVAللخ دمات
الصحيـة المقدمة للمرضى ،وتم استخدام تحليل التباين األحادي ) (ANOVAلألداة ككـل.
أوال :الرضا ومتغير الجنس
يتبيّن من الجدول رقم ) (7عدم وجود عالقة ذات داللة إحصائية عند مس توى )(0.05 = α
ب ين رض ا الم واطنين والخ دمات العام ة المقدم ة لھ م س واء الخ دمات الص حية أو التعليمي ة أو
الص رف الص حي أو النظاف ة أو الح دائق والمتنزھ ات أو الط رق أو الكھرب اء أو المي اه ،وعل ى
مستوى األداة ككل تعزى لمتغير الجنس.
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جدول ) :(7الرضا عن الخدمات العامة المق ّدمة للمواطنين ومتغير الجنس.
الجنس

مجاالت
الخدمات
التعليمية
الصحية
الصرف الصحي
الحدائق العامة
والمتنزھات
النظافة
الطرق
المياه
الكھرباء
األداة ككل

ذكـور
المتوسط االنحراف
الحسابي المعياري
0.77
3.9
0.95
3.4
0.87
3.90

إنـاث
المتوسط االنحراف
الحسابي المعياري
0.65
3.88
0.84
3.33
1.09
3.83

قيمة F

الداللة
المعنوية

1.50
0.98
1.24

0.222
0.321
0.265

3

0.90

3.40

0.80

1.3

0.456

3.25
3.22
3.77
3.83
3.53

0.55
0.68
0.70
1.16
0.63

3.55
3.22
3.26
3.87
3.54

0.76
0.65
0.68
1.13
0.60

0.64
0.77
0.80
0.072
0.25

0.789
0.258
0.34
0.787
0.801

*المصدر :عمل الباحث
وقد يرجع ذلك إلى أن أفراد العين ة ذك وراً وإناث ا ً متش ابھين ف ي إجاب اتھم وتقي يمھم للخ دمات
المقدم ة لھ م ال س يما وأن ھ ذه الخ دمات تع د خ دمات حكومي ة تق ّدم نف س مس توى الخدم ة لك ال
الجنسين دون استثناء.
ثانيا :الرضا ومتغير الحالة االجتماعية
جدول ) :(8الرضا عن الخدمات المقدمة للمواطنين تبعا ً لمتغير الحالة االجتماعية.
الحالة
االجتماعية
مجاالت
الخدمات
التعليمية
الصحية
الصرف الصحي
الحدائق العامة
والمتنزھات
النظافة
الطرق
الكھرباء
المياه
األداة ككل

متزوج

أعزب
المتوسط
الحسابي

االنحراف
المعياري

المتوسط
الحسابي

االنحراف
المعياري

قيمة F

الداللة
المعنوية

3.69
3.32
4.01

0.77
0.95
0.87

3.90
3.40
3.83

0.64
0.88
1.08

3.205
0.294
1.494

*0.039
0.588
0.223

3.22

0.75

3.77

0.564

1.55

0.345

3.36
4.05
3.85
3.81
3.66

0.85
0.88
0.66
1.11
0.64

3.78
3.86
3.66
3.88
3.76

0.74
0.66
1.09
1.15
0.60

0.65
0.88
0.76
0.174
0.91

0.45
0.125
0.456
0.676
0.364

*المصدر :عمل الباحث
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يوض ح الج دول رق م ) (8نت ائج تحلي ل إجاب ات أف راد العين ة ح ول الرض ا ع ن الخ دمات
العامة لدى المواطنين تبعا ً للحالة االجتماعية .وقد تبيّن عدم وجود فروق ذات داللة إحصائية عند
مس توى الدالل ة ) (0.05 = αل دى الم واطنين ع ن مج ال الخ دمات الص حية والص رف الص حي
والح دائق العام ة والنظاف ة والط رق والكھرب اء والمي اه تع زى إل ى الحال ة االجتماعي ة ألف راد
العينة حيث كان ت قيم ة )ف( المحس وبة غي ر دال ة ف ي ھ ذه المج االت .ف ي ح ين وج د ف روق ذات
داللة إحص ائية عن د مس توى ) (0.05 = αل دى الم واطنين ع ن مج ال الخ دمات التعليمي ة تع زى
للحال ة االجتماعي ة حي ث كان ت )ف( المحس وبة  3.205وھ ي ذات دالل ة إحص ائية عن د مس توى
).(0.05 = α
ثالثا :الرضا ومتغير المؤھل التعليمي
يوضح الجدول رقم ) (9نتائج الرض ا ع ن الخ دمات العام ة المقدم ة للم واطنين تبع ا ً لمتغي ر
المستوى التعليمي.
جدول ) :(9الرضا عن الخدمات المق ّدمة للمواطنين تبعا ً لمتغير المؤھل التعليمي.
أقل من ثانوية
عامة

المؤھل
العلمي
قيمة
الداللة
F
المعنوية
المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف
مجاالت
الحسابي المعياري الحسابي المعياري الحسابي المعياري
الخدمات
0.926 0.856 0.69
3.74
0.72
3.89
0.64
3.86
التعليمية
0.726 0.321 0.93
3.30
0.89
3.42
0.89
3.38
الصحية
الصرف
0.729 0.316 0.94
3.80
1.09
3.88 10.01 3.94
الصحي
الحدائق
0.666 0.222 0.74
3.66
0.25
3.25
1.22
3.25
العامة
والمتنزھات
0.589 0.325 0.88
3.70
0.36
3
0.56
3.24
النظافة
0.452 0.489 0.92
3.44
0.78
3.77
2.33
3
الطرق
0.323 0.845 0.74
3.65
1.05
3.66
0.45
3.99
الكھرباء
0.804 0.218 0.93
3.80
1.09
3.92
1.31
3.84
المياه
0.474 0.747 0.63
3.63
0.63
3.6
0.58
3.56
األداة ككل
ثانوية

جامعي فأكثر

*المصدر :عمل الباحث
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ويتب يّن م ن خ الل الج دول الس ابق ع دم وج ود ف روق ذات دالل ة إحص ائية عن د مس توى )= α
 (0.05عن مجاالت الدراسة المبينة في الجدول رقم ) (9تعزى لمتغير المستوى التعليمي .وربما يعود
ع دم ظھ ور فروق ات ع ن الرض ا تبع ا ً لمتغي ر المؤھ ل التعليم ي أن ح والي ثالث ة أرب اع أف راد العين ة
يحملون مؤھالً متواضعا ً دون الثانوية العامة مما انعكس على التشابه في استجاباتھم للرضا.
رابعا :الرضا ومتغير العمر
يوضح الجدول رقم ) (10المتوسطات الحسابية واالنحرافات المعياري ة وقيم ة )ف( للرض ا
عن الخدمات المقدمة للمواطنين حسب متغير العمر.
جدول ) :(10الرضا عن الخدمات المقدمة للمواطنين تبعا ً لمتغير العمر.
 60 -46سنة أكثر من  61سنة
 45-31سنة
30-16
 15فأقل
العمــر
قيمـة الداللة
مجاالت المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف المتوسط االنحراف
 Fالمعنوية
الخدمات الحسابي المعياري الحسابي المعياري الحسابي المعياري الحسابي المعياري الحسابي المعياري
3.90
3.38

التعليمية
الصحية
الصرف
3.22
الصحي
الحدائق
4.14
العامة
والمتنزھات
3.95
النظافة
3.21
الطرق
الكھرباء 3.75
3.67
المياه
األداة ككل 3.65

0.64
1.01

3.74
3.25

0.69
0.95

3.90
3.47

0.66
0.81

3.85
3.35

0.74
0.90

3.99
3.64

0.72
0.79

0.518 0.813
0.383 1.04

0.69

3.66

0.81

3.24

0.75

3.55

0.68

3.85

0.85

0.431 0.95

0.58

3.79

1.13

3.95

0.97

3.67

1.09

4.12

0.85

0.339 1.13

0.70
0.86
0.83
1.30
0.57

3.25
3.98
3.33
3.92
3.61

0.75
1.05
0.88
1.08
0.64

3.45
3.38
3.66
3.76
3.60

0.78
0.95
0.57
1.13
0.57

3.22
3.33
3.69
3.84
3.56

0.85
0.72
0.92
1.08
0.65

3.36
4.22
3.65
4.10
3.87

0.79
0.61
1.21
1.32
0.65

0.211 0.86
0.251 1.11
0.562 0.78
0.710 0.535
0.303 1.219

*المصدر :عمل الباحث
يتبيّن من نتائج الجدول السابق أنه ال توج د ف روق ذات دالل ة إحص ائية عن د مس توى الدالل ة
) (0.05 = αلكافة المجاالت المدروسة تعزى لمتغير العمر .وق د يع زى ع دم وج ود ف روق إل ى أن
المواطنين من أعمار مختلفة مستفيدين من تلك الخدمات بنفس الدرجة بحكم أنھا خ دمات حكومي ة ال
تفرق في تقديم الخدمات للمواطنين حسب العمر بل حسب الحاجة.
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النتائج
في ض وء تحلي ل نت ائج التحلي ل اإلحص ائي الس ابقة للدراس ة ومناقش تھا فق د ت م التوص ل إل ى
النتائج التالية:
 .1بين ت نت ائج الدراس ة أن الخ دمات التعليمي ة ف ي مدين ة المف رق ال تلب ي احتياج ات الس كان
بالصورة المطلوبة ،وانه ال يزال ھناك نقص في ھذه الخدمات نتيجة زيادة الطلب عليھا من
قبل سكان المنطقة ،وبالتالي كان مس توى رض ا الم واطنين ع ن ج ودة ھ ذه الخ دمات مت دني
نوعا ما.
 .2أن الخ دمات الص حية ف ي مدين ة المف رق ال ت زال بحاج ة إل ى بع ض التط ور م ن اج ل تلبي ة
حاج ة الم واطنين ،وان ه ال ي زال ھن اك نق ص ف ي ھ ذه الخ دمات نتيج ة زي ادة الطل ب عليھ ا،
ومما يؤكد ذلك أن أكثر من ثلث سكان منطقة الدراسة يرون أنھا غير مقبولة.
 .3أن منطقة الدراسة ال تزال تعاني من مشاكل متعلقة بإيصال ش بكة الص رف الص حي لجمي ع
المساكن فيھا ،حيث أن امتداد المنطقة أفقيا وعلى مس احة واس عة يح تم المعوق ات الت ي تق ف
أمام اشتراك المواطنين بشبكة الصرف الصحي ،رغم أن خدمات الصرف الص حي مت وفرة
في كثير من أحياء مدينة المفرق.
 .4تب ين أن  %54م ن س كان منطق ة الدراس ة ي رون أن خ دمات النظاف ة مقبول ة نوع ا م ا عل ى
الرغم من أن بعض األحياء تعاني من تدني مستوى النظافة.
 .5وبالنسبة لخدمات الحدائق والمتنزھ ات العام ة وخ دمات الط رق تب ين أنھ ا غي ر مقبول ة وان
مدين ة المف رق تع اني م ن نق ص كبي ر ومش كالت تتعل ق بھ ا وف ق م ا أش ارت إلي ه إجاب ات
المواطنين ،حيث يرى  %67.6من س كان منطق ة الدراس ة أن خ دمات الح دائق العام ة غي ر
مقبولة ،في حين يرى  %66.2من سكان المنطقة أن خدمات الطرق غير مقبولة أيضا.
 .6أما فيما يتعلق بخدمات المياه والكھرباء فتب ين أنھ ا جي دة ف ي المدين ة ،مم ا يؤك د عل ى رض ا
المواطنين عن ھذه الخدمات.
 .7عدم وجود عالقة دالة إحصائيا ً عند مستوى الداللة ) (0.05 = αب ين رض ا الم واطنين ع ن
الخدمات العامة ومتغيرات الجنس ،والمستوى التعليمي والعمر.
 .8وج ود ف روق ذات دالل ة إحص ائية عن د مس توى ) (0.05 = αل دى الم واطنين ع ن مج ال
الخدمات التعليمية تعزى للحال ة االجتماعي ة حي ث كان ت )ف( المحس وبة  3.205وھ ي ذات
داللة إحصائية عند مستوى ).(0.05 = α
التوصيات
بناء على الدراسة النظرية ونتائج الدراسة الميدانية يقدم الباحث التوصيات التالية:
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 .1ت وفير المراف ق والخ دمات لمواجھ ة األع داد المتزاي دة بحي ث يتناس ب م ع متطلب ات فئ ات
مجتمع المدينة في كافة المجاالت االقتصادية واالجتماعية والثقافية.
 .2اخذ العوامل المؤثرة بالنمو السكاني والكثافة السكانية بعين االعتبار من قبل المخططين عند
رسم السياسات السكانية للمدينة وربطھا مع حاجات المجتمع المحلي من جھة ،ومش روعات
التنمي ة االقتص ادية واالجتماعي ة م ن جھ ة أخ رى ،بھ دف ض بط وتوجي ه حرك ة الس كان
واستقرارھم.
 .3توصي ھذه الدراسة بضرورة العمل على زيادة كف اءة الخ دمات التعليمي ة م ن قب ل الحكوم ة
ف ي المدين ة م ن اج ل اس تيعاب األع داد المتزاي دة م ن الس كان وخاص ة ف ي الوح دة  12م ن
منطقة الدراسة.
 .4تحسين نوعية الخدمات الصحية واالھتمام بھا بين مختلف أحياء المدينة.
 .5التوس ع ف ي بن اء الم دارس وتزوي دھا ب التجھيزات الالزم ة بحي ث يتناس ب ذل ك م ع النم و
السكاني المتسارع في مدينة المفرق.
 .6ينبغي على الجھات المعنية وبخاصة بلدية المف رق الكب رى أن تض ع الخط ط والب رامج الت ي
تھ دف إل ى ح ل المش كالت الت ي تع اني منھ ا المدين ة ك التلوث وص يانة الط رق والص رف
الصحي وغيرھا.
 .7فتح وتعبيد الطرق لألحي اء الجدي دة ف ي مدين ة المف رق م ن اج ل تيس ير وص ول الس كان إل ى
الخدمات األساسية المختلفة.
 .8توعية الم واطن ب ان االلت زام ب القوانين واألنظم ة للتنظ يم س يعود عل يھم بالفائ دة ،فالمحافظ ة
على البيئة سليمة يؤدي إلى تطور المدينة ،كما يعود عليھم وعلى األجيال القادمة بالفائدة.
 .9تحسين نوعية الخدمات في األحياء البعيدة عن مركز مدين ة المف رق وذل ك لض مان اس تقرار
السكان في ھذه األحياء إلقامة المشاريع التي تفي بمتطلبات التنمية.
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المالحق
الملحق )(1
استبانه الدراسة
الحي_______________ :

الرقم المتسلسل __________:

القسم األول :بيانات خاصة بتوفر الخدمات وطرق التزود بھا
.1

ھل الخدمات التالية متوفرة) :ضع دائرة(
أ -نعم
الكھرباء:
أ -نعم
الماء:

.2

طريقة التزود بالمياه  -:1بئر جمع

.3

ما وسيلة النقل المستخدمة :
أ -سيارة خاصة

.4

ھل يتوفر مركز صحي حكومي في الحي :أ -نعم

.5

ھل يتوفر مدرسة ،روضة ،حضانة ،كلية ،في الحي :أ -نعم )حددھا( .................................ب -ال

.6

اقرب مركز صحي....................................... .

.7

اقرب مدرسة أساسية ،ثانوية ،ذكور ،إناث....................................................... .

ب -ال
ب -ال
 -3شبكة عامة

 -2صھاريج

ب -باص عمومي

.8

طريقة التزود بالكھرباء  -1شركة الكھرباء

.9

طريقة صرف المياه العادمة  -1حفر امتصاصية

ج -أخرى.................... .
ب -ال

 -2مولد كھربائي خاص
 -2شبكة صرف صحي

القسم الثاني :أرجو التكرم بوضع إشارة )√( مقابل كل فقرة م ن الفق رات وفق ا للحك م ال ذي يعب ر ع ن رأي ك
الشخصي ،إذ تعني موافق بشدة  5درجات ،وموافق  4درجات ،وغير متأكد  3درج ات ،وغي ر مواف ق  2درجت ين،
وغير موافق بشدة  1درجة واحدة.
أوال :خدمات الصرف الصحي
رقم
الفقرة
1
2
3
4
5
6

بنــــــــود االستبانـــــــة

موافق
بشدة

موافق

غير
متأكد

غير
موافق

غير
موافق
بشدة

يقف االكتظاظ الس كاني ع ائق أم ام اش تراكك بش بكة
الصرف الصحي
تع اني منطقت ك )الح ي( م ن نق ص ف ي خ دمات
الصرف الصحي
ازدي اد ع دد المس اكن ف ي الح ي يزي د م ن مش كلة
الصرف الصحي
االكتظ اظ الس كاني ف ي الح ي يزي د م ن مش كلة
الصرف الصحي
تعاني شبكة الصرف الصحي ف ي الح ي م ن مش اكل
االعتداء عليھا من قبل سكان الحي
تلع ب المس احة الجغرافي ة للمدين ة دور ف ي تخط يط
شبكة الصرف الصحي
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ثانيا :الخدمات التعليمية
يع د االكتظ اظ الس كاني عام ل ف ي ن درة وض الة
1
الخدمات التعليمية
الخ دمات التعليمي ة ف ي الح ي تس توعب األع داد
2
المتزايدة من الطلبة
تع اني الخ دمات التعليمي ة م ن نق ص ف ي المراف ق
3
بحيث ينعكس على نوعية التعليم للطلبة
تعاني الصفوف ف ي المؤسس ة التعليمي ة م ن اكتظ اظ
4
في أعداد الطلبة
يع د االكتظ اظ الس كاني عام ل ف ي ت دني نوعي ة
5
الخدمات التعليمية المقدمة لسكان المدينة
تحت اج المنطق ة إل ى خ دمات تعليمي ة جدي دة لمواكب ة
6
النمو السكاني
يعد التضخم السكاني المتزايد سبب في بعد الخدمات
7
التعليمية عن مركز المدينة
الخدمات التعليمية المتوفرة في المدينة كافية للسكان
8
ثالثا :الخدمات الصحية
يع د االكتظ اظ الس كاني عام ل ف ي كث رة العي ادات
1
الصحية داخل المدينة
الخدمات الص حية المت وفرة تكف ي لألع داد المتزاي دة
2
من السكان
تع اني الخ دمات الص حية المت وفرة م ن نق ص ف ي
3
المرافق التي يحتاج إليھا المرضى
تق ع الخدم ة الص حية ف ي مك ان مناس ب بعي دا ع ن
4
التلوث واالزدحام
المنطق ة بحاج ة إل ى خ دمات ص حية أكث ر لمواكب ة
5
النمو السكاني
تعاني الخدمات الصحية المتوفرة من الض غط عليھ ا
6
من قبل المرضى
يع د االكتظ اظ الس كاني عام ل ف ي ت دني نوعي ة
7
الخدمات الصحية المقدمة للمواطنين
ع دد األس رة ف ي المراك ز الص حية كافي ة لس كان
8
المدينة
رابعا :الحدائق والمتنزھات
يع د االكتظ اظ الس كاني عام ل ف ي ن درة الح دائق
1
والمتنزھات في المدينة
تع رض الح دائق والمتنزھ ات ف ي المدين ة لمش كلة
2
التلوث ناتجة عن التضخم السكاني
تعاني الحدائق والمتنزھات الموجودة في المدينة م ن
3
صغر مساحتھا الناتج عن التضخم السكاني
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الح دائق والمتنزھ ات المت وفرة ف ي المدين ة كافي ة
4
لسكان المدينة جميعا
تحتاج المدين ة إل ى المزي د م ن الح دائق والمتنزھ ات
5
لمواكبة النمو السكاني فيھا
تتعرض الحدائق والمتنزھات لمش اكل تع ود أس بابھا
6
لسكان المدينة
مواق ع الح دائق والمتنزھ ات ف ي المدين ة مناس ب
7
لجميع سكانھا
خامسا :خدمات الطرق
يع د التض خم الس كاني عام ل ف ي ض يق الط رق
1
الداخلية في المدينة
يعد االكتظاظ السكاني في المدين ة عام ل ف ي ح دوث
2
االزدحام والتلوث على الطرق الداخلية لھا
يلع ب التض خم الس كاني المرتف ع دور ف ي عملي ات
3
صيانة الطرق من فترة إلى أخرى
تتع رض الط رق الداخلي ة للمدين ة للكثي ر م ن أعم ال
4
الحفر والردم التي تعود أسبابھا للتضخم السكاني
ضيق الطرق الداخلية ف ي المدين ة م ن آث ار التض خم
5
السكاني فيھا
تحتاج طرق المدينة للكثير من أعمال الصيانة
6
يعاني سكان الحي من التلوث الضوضائي الناتج عن
7
زيادة حركة السير فيه
القسم الثالث) :مستوى رضا المواطنين عن جودة الخدمات العامة في مدينة المفرق(
أرجو التكرم بوضع إشارة )√( مقابل كل فقرة من الفقرات التالية حسب رأيك الشخصي الذي يعبر عن
مستوى رضاك عن كل خدمة من الخدمات التالية :
غير مقبولة

مقبولة

جيدة

ممتازة

السبب

الخدمات التعليمية
الخدمات الصحية
خدمات الصرف الصحي
خدمات الطرق
الخدمات الترفيھية )الحدائق والمتنزھات(
خدمات المياه
خدمات الكھرباء
الخدمات الدينية
خدمات النظافة
خدمات النقل
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أية مالحظات أو اقتراحات لتحسين جودة الخدمات المحلية السابقة :
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
الملحق )(2
الرقم
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

المتوسطات الحسابية واالنحرافات المعيارية ألسئلة استبانه الدراسة
المتوسط
السؤال
الحسابي
يقف االكتظاظ السكاني عائق أمام اشتراكك بشبكة الصرف الصحي
2.81
تعاني منطقتك )الحي من( نقص في خدمات الصرف الصحي
3.22
ازدياد عدد المساكن في الحي يزيد من مشكلة الصرف الصحي
3.66
االكتظاظ السكاني في الحي يزيد من مشكلة الصرف الصحي
3.72
تعاني شبكة الصرف الصحي في الحي من مشاكل االعتداء عليھا من قبل
3.11
سكان الحي
تلعب المساحة الجغرافية للمدينة دور في تخطيط شبكة الصرف الصحي
4.30
يعد االكتظاظ السكاني عامل في ندرة وضالة الخدمات التعليمية
3.93
الطلبة
الخدمات التعليمية في الحي تستوعب األعداد المتزايدة من
3.01
تعاني الخدمات التعليمية من نقص في المرافق بحيث ينعكس على نوعية
3.59
التعليم للطلبة
تعاني الصفوف في المؤسسة التعليمية من اكتظاظ في أعداد الطلبة
3.89
يعد االكتظاظ السكاني عامل في تدني نوعية الخدمات التعليمية المقدمة لسكان
3.86
المدينة
تحتاج المنطقة إلى خدمات تعليمية جديدة لمواكبة النمو السكاني
4.29
يعد التضخم السكاني المتزايد سبب في بعد الخدمات التعليمية عن مركز
3.41
المدينة
للسكان
كافية
المدينة
في
المتوفرة
التعليمية
الخدمات
2.36
يعد االكتظاظ السكاني عامل في كثرة العيادات الصحية داخل المدينة
4.08
الخدمات الصحية المتوفرة تكفي لألعداد المتزايدة من السكان
2.54
تعاني الخدمات الصحية المتوفرة من نقص في المرافق التي يحتاج إليھا
3.62
المرضى
تقع الخدمة الصحية في مكان مناسب بعيدا عن التلوث واالزدحام
3.42
المنطقة بحاجة إلى خدمات صحية أكثر لمواكبة النمو السكاني
3.96
تعاني الخدمات الصحية من الضغط عليھا من قبل المرضى
4.39
يعد االكتظاظ السكاني عامل في تدني نوعية الخدمات الصحية المقدمة
3.67
للمواطنين
عدد األسرة في المراكز الصحية كافية لسكان المدينة
2.10
يعد االكتظاظ السكاني عامل في ندرة الحدائق والمنتزھات في المدينة
4.25

االنحراف
المعياري
1.215
.990
.861
.907
1.158
.938
.946
.953
.904
.863
.847
.866
.897
1.055
.646
1.119
.867
1.014
.991
.906
.817
.999
.727
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الرقم
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

المتوسط
الحسابي

السؤال
تعرض الحدائق والمنتزھات في المدينة لمشكلة التلوث ناتجة عن التضخم
السكاني
تعاني الحائق والمنتزھات في المدينة من صغر مساحاتھا الناتج عن التضخم
السكاني
الحدائق والمنتزھات المتوفرة في المدينة كافية لسكان المدينة جميعا
تحتاج المدينة إلى المزيد من الحدائق والمنتزھات لمواكبة النمو السكاني فيھا
تتعرض الحدائق والمنتزھات لمشاكل تعود أسبابھا لسكان المدينة
مواقع الحدائق والمنتزھات في المدينة مناسب لجميع سكانھا
يعد التضخم السكاني عامل في ضيق الطرق الداخلية في المدينة
يعد االكتظاظ السكاني في المدينة عامل في حدوث االزدحام والتلوث على
الطرق الداخلية لھا
يلعب التضخم السكاني المرتفع دور في عمليات صيانة الطريق من فترة إلى
أخرى
تتعرض الطرق الداخلية للمدينة للكثير من أعمال الحفر والردم التي تعود
أسبابھا للتضخم السكاني
ضيق الطرق الداخلية في المدينة من آثار التضخم السكاني فيھا
تحتاج طرق المدينة للكثير من أعمال الصيانة
يعاني سكان الحي من التلوث الضوضائي الناتج عن زيادة حركة السير فيه

االنحراف
المعياري

3.72

.768

4.09

.816

2.49
4.49
3.91
2.87
4.50

1.293
.697
.932
1.117
.700

3.95

.733

3.72

.844

4.33

.889

4.28
4.80
3.13

.887
.508
1.124

الملحق )(3
مستوى رضا المواطنين عن جودة الخدمات المحلية

الخدمات التعليمية
الخدمات الصحية
خدمات الصرف
الصحي
خدمات الطرق
الخدمات الترفيھية
خدمات المياه
خدمات الكھرباء
خدمات النظافة
خدمات النقل

غير مقبولة
النسبة
%
التكرار
24.0
122
32.4
165

مقبولة
النسبة
%
التكرار
60.1
306
49.5
252

جيدة
النسبة
%
التكرار
14.9
76
14.9
76

ممتازة
النسبة
%
التكرار
1.0
5
3.1
16

55

10.8

103

20.2

305

59.9

46

337
344
55

66.2
67.6
10.8

151
160
103

29.7
31.4
20.2

26
343

205
41

40.3
8.1

273
72

53.6
14.1

21
5
325
166
31
370

4.1
1.0
63.9
32.6
6.1
72.7

26

9.0

5.1
67.4
5.1
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